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1. ความเปkนมา / ความจำเปkน / ความสำคัญ 

มหาวิทยาลัยเชียงใหมไดวิเคราะหเหตุการณในอนาคตและแนวโนมการเปลี่ยนแปลงที่มีความไมแนนอน 

ทั้งที่มีโอกาสเกิดขึ้นและไมเกิดขึ้น ซึ่งอาจสงผลกระทบตอการบรรลุพันธกิจและเปาหมายของมหาวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยจึงไดจัดทำแผนความเส่ียงไว 5 ดาน โดยหน่ึงในความเส่ียงท่ีสำคัญคือ “ความเส่ียงดานช่ือเสียง” 

ความเสี่ยงดานชื่อเสียงเปนหนึ่งในความเสี่ยงที่คณะเทคนิคการแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม ใหความสำคัญ 

เนื่องจากภาพลักษณและชื่อเสียงสามารถถูกลดทอนไดจากสาเหตุในหลายดาน โดยเฉพาะดานวิชาการ ดาน

วิจัย ดานบริการวิชาการ ดานสังคมวัฒนธรรม และสิ่งแวดลอม เปนตน เมื่อเกิดภาวะวิกฤตมีความเสี่ยงตอการ

แพรกระจายข้อมูลข่าวสาร หรือวิพากษวิจารณเปนวงกวางในสื่อสังคมออนไลน และสงผลกระทบตอชื่อเสียง

และความนาเชื่อถือของคณะฯ สงผลกระทบตอการตัดสินใจเข้าศึกษาของนักศึกษา และการเข้าใช้บริการของ

ศูนยบริการฯ รวมทั้ง สงผลกระทบตอความรวมมือวิชาการ วิจัย และผูมีสวนไดสวนเสียกับคณะเทคนิค

การแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม ได จึงดำเนินการจัดทำคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน เรื่อง การสื่อสารเชิงรุก

ในภาวะวิกฤต เพื ่อใช้เปนแนวทางในการจัดการสื ่อสารไดอยางทันทวงที และไมเกิดความเสียหายตอ

ภาพลักษณและช่ือเสียงของคณะเทคนิคการแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

 

2. วัตถุประสงคK 

เพ่ือเปนแนวทางในการบริหารจัดการดานการส่ือสาร เพ่ือลดความเสียหายดานช่ือเสียงของคณะ

เทคนิคการแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม ท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต  
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3. ขอบเขต 

- SOP น้ีครอบคลุมข้ันตอน วิธีปฏิบัติงานของการจัดการเม่ือเกิดภาวะวิกฤตท่ีส?งผลกระทบต?อ

ภาพลักษณ;คณะเทคนิคการแพทย; มหาวิทยาลัยเชียงใหม?  

- ทบทวน SOP น้ีทุก 6 เดือน หรือเม่ือมีการเปล่ียนแปลงกระบวนการ 

 

4. หน$วยงานท่ีรับผิดชอบ/ผูRท่ีเก่ียวขRอง 

 - คณะกรรมการส่ือสารองค;กร คณะเทคนิคการแพทย; มหาวิทยาลัยเชียงใหม? 

- คณะกรรมการรับเร่ืองรองเรียนรองทุกข์ คณะเทคนิคการแพทย; มหาวิทยาลัยเชียงใหม? 

 

5. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
 



        

 
สำนักงาน 

คณะเทคนิคการแพทย3 มช. 

คู$มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

(Standard Operating Procedure : SOP) 

รหัส SOP 

PLQ-001-68-V1 

หน$วยงาน หน$วยส่ือสารองคKกร 

งานนโยบายและแผนฯ 

หนRา 3 / 7 

เร่ือง   การส่ือสารเชิงรุกในภาวะวิกฤต 

 

 

  

 

 
 

 

6. กฎ ระเบียบและเอกสารท่ีเก่ียวขRอง 

- แผนบริหารความเส่ียง มหาวิทยาลัยเชียงใหม? 

- การประเมินระดับความเส่ียงของคณะเทคนิคการแพทย; ประจำปdงบประมาณ 2568 

7. ขRอควรระวัง  

- การส่ือสารเม่ือเกิดภาวะวิกฤต ควรตรวจสอบขIอมูลใหIชัดเจน การส่ือสารท่ีรวดเร็วเกินไป อาจนำไปสู?

ความเขIาใจผิดไดI 

- สารออกมาจากองค;กรหรือผูIบริหาร ตIองส่ือสารออกมาในทิศทางเดียวกัน เพ่ือไม?ใหIเกิดความสับสน 

 

8. ภาคผนวก 

1. ประเภทภาวะวิกฤต ภาวะวิกฤตน้ันสามารถแบ?งออกไดIเปhน 3 กลุ?ม ตามระดับความรับผิดชอบ 

ขององค;กร คือ 

1) กลุ$มวิกฤตท่ีส$งผลคุกคามต$อองคKกรค$อนขRางนRอย (Victim Cluster) องค;กรตIองรับผิดชอบในระดับ

ต่ำ เช?น ภัยธรรมชาติ ข?าวลือ การถูกใส?ความต?างๆ 

2) กลุ$มวิกฤตท่ีเปkนเหตุบังเอิญ (Accidental Cluster) หรือการท่ีองค;กรดำเนินงานแลIวนำไปสู?ภาวะ

วิกฤต โดยไม?ไดIเจตนา ความรับผิดชอบอยู?ในระดับกลาง เช?น ความผิดพลาดทางเทคนิคของอุปกรณ;

หรือเคร่ืองจักร ความผิดพลาดจากผลิตภัณฑ;ท่ีส?งผลเสียต?อผูIใชI 

3) กลุ$มวิกฤตท่ีสามารถป|องกันไดR (Preventable Cluster) หรือวิกฤตท่ีเกิดจากการท่ีพนักงานทำ

ผิดพลาด ส?งผลใหIองค;กรตIองรับผิดชอบในระดับสูง มีภัยคุกคามอย?างรIางแรง เช?น ความผิดพลาดของ

พนักงานท่ีเกิดจากความประมาทจนนำไปสู?อุบัติเหตุ ความผิดพลาดของฝlายบริหาร เช?น การทุจริตใน

หนIาท่ี ทำผิดกฎหมาย การปลอมแปลงเอกสารหรือผลตรวจสอบต?าง ๆ ท่ีส?งผลต?อความน?าเช่ือถือ 
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2. การตอบสนองในภาวะวิกฤต 

สถานการณ ประเภทวิกฤต กลยุทธการตอบสนอง ระดับความเรงดวน 

ข$าวลือ กลุ$มวิกฤตท่ีส$งผล

คุกคามต$อองคKกร

ค$อนขRางนRอย 

การปฏิเสธ (Denial 

Posture) 

7 วัน 

การถูกใสความ กลุ$มวิกฤตท่ีส$งผล

คุกคามต$อองคKกร

ค$อนขRางนRอย 

การปฏิเสธ (Denial 

Posture)  

ลดความรุนแรง  

(Diminishment Posture) 

7 วัน 

ความผิดพลาดต?าง ๆ 

ส?งผลใหIมีผูIไดIรับ

ผลกระทบ องค์กรตอง

รับผิดชอบเปนหลัก 

กลุ$มวิกฤตท่ีเปkนเหตุ

บังเอิญ 

การกอบกู้ภาพลักษณ  

(Rebuilding Posture) 

ทันที 

ทุจริต ทำผิดกฎหมาย 

วิกฤตท่ีเกิดจากการท่ี

พนักงานทำผิดพลาด 

ส?งผลใหIองค;กรตIอง

รับผิดชอบในระดับสูง มี

ภัยคุกคามอย?างรIางแรง  

กลุ$มวิกฤตท่ีสามารถ

ป|องกันไดR 

(Preventable 

Cluster)  

การกอบกู้ภาพลักษณ 

(Rebuilding Posture) 

การเสริมสรางภาพลักษณ 

(Bolstering Posture) 

ทันที 

 

2.1 การปฏิเสธ (Denial Posture) ในหลายกรณี องค์กรสามารถปฏิเสธข้อกลาวหาจากกระแสสังคมได 

ปฏิเสธวาไมมีสวนเก่ียวข้องกับความสูญเสียหรือประเด็นท่ีเกิดข้ึน ไมเก่ียวข้องหรือมีสวนในการรับผิดชอบ ซ่ึง

องค์กรตองแนใจวา ไมไดมีสวนเก่ียวข้องจริง เพ่ือยืนยันกับสังคม โดยการปฏิเสธก็มีวิธีการส่ือสารในหลายวิธี

ดวยกัน เช่น  
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• โจมตีผูกลาวหา คือ การตอบโตข่าวท่ีทำใหเกิดความเส่ือเสียท่ีไมเปนความจริง อาจมีเร่ืองการ

ดำเนินคดีหรือการฟองรองผูกลาวหาเข้ามาเก่ียวข้อง 

• การปฏิเสธความเก่ียวข้อง คือ การยืนยันวา องค์กรไมไดเก่ียวข้อง ไมไดกระทำผิด หรือมีสวน

รับผิดชอบและช้ีแจงวา ทำใหองค์กรถึงไมเก่ียวข้องอยางตรงไปตรงมา 

• กลยุทธแพะรับบาป คือ การยืนยันวาองค์กรไมไดผิดโดยตรง แตกลับไดรับผลกระทบเพราะเหตุ

ผลตาง ๆ เช่น ประเด็นเกิดข้ึนจากผูรับจ้างทำงาน และองค์กรไมไดตรวจสอบใหดี องค์กรไมรับรูและ

เปนเพียงผูไดรับผลกระทบ  

2.2 การลดความรุนแรง (Diminishment Posture) 

เม่ือเกิดกระแสความไม?พอใจต?อองค์กรท่ีรุนแรง ส่ิงท่ีองค์กรควรรีบออกมาทำ คือ การลดความรุนแรงหรือทอน

ความสำคัญของปpญหาลง เพ่ือจำกัดความรุนแรงของวิกฤต ทำใหIองค์กรเสียช่ือเสียงนIอยลง โดยส่ิงท่ีทำไดIท่ี

ช?วยลดความรุนแรงโดยเฉพาะอารมณ;ความไม?พอใจของผูIคน ไดIแก? 

• การขอโทษ หรือหมายถึงการออกมาแสดงความรับผิดชอบ พรIอมท้ังปฏิเสธความต้ังใจท่ีทำใหIเกิด

วิกฤตหรือกระแสความไม?พึงพอใจ 

• การใหRเหตุผล คือ การอธิบายถึงขIอเท็จจริงท่ีเกิดข้ึนท่ีสังคมไม?ไดIรับรูI การช้ีแจงท่ีมาท่ีไปของปpญหา 

แสดงความรับผิดชอบและขีดเสIนความรับผิดชอบ ว?าส?วนไหนท่ีองค์กรเก่ียวขIอง ส?วนไหนท่ีไม?ใช? จะ

ช?วยใหIสังคมหรือผูIเสียหายจากการดำเนินงานขององค์กรเขIาใจเหตุและผล 

2.3 การกอบกู้ภาพลักษณ (Rebuilding Posture)  

หมายถึง การฟนฟูช่ือเสียงขององค์กรจากส่ิงท่ีเสียไป โดยเฉพาะเม่ือความผิดท่ีเกิดข้ึนมาจากการดำเนินงาน

ขององค์กรเอง  

• การชดเชย เช่น การสงสินค้าชดเชย การมอบเงินชดเชยค่าเสียหาย  

• การแสดงความรับผิดชอบ ต้ังแตการออกมาขอโทษ ยอมรับความผิด และเสนอการเยียวยาและ

แสดงความรับผิดชอบกับทุกกรณีท่ีเกิดข้ึน 
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2.4 การเสริมสรRางภาพลักษณK (Bolstering Posture) 

การเสริมสรIางภาพลักษณ; คือ การพยายามทำใหIผูIคน หุIนส?วน หรือผูIเสียหายเกิดความรูIสึกในแง?บวกกับ

องค์กรอาจหมายถึงการกล?าวถึงความสัมพันธ;อันดีระหว?างองค;กรกับผูIมีส?วนไดIส?วนเสียต?าง ๆ ท้ังน้ี กลยุทธ;การ

เสริมสรIางภาพลักษณ;ควรเกิดข้ึนภายหลังการส่ือสารดIวยกลยุทธ;อ่ืน ๆ ไปแลIว หรือหากองค์กรเปhนฝlายผิดจริง 

กลยุทธ;เสริมสรIางภาพลักษณ;อาจส?งผลในทางตรงกันขIาม และอาจก?อกระแสโตIกลับไดI 

• การเตือนความทรงจำท่ีดี ดIวยการย้ำเตือนถึงความดี ความน?าประทับใจ ความใส?ใจท่ีองค์กรเคยทำ

ไวI เพ่ือใหIผูIคนรูIสึกแย?กับองค์กรนIอยลง  

• การช่ืนชมและขอบคุณ เปhนการแสดงความช่ืนชมกับผูIมีส?วนไดIส?วนเสีย ย้ำเตือนกับพวกเขาว?า 

องค์กรรูIสึกขอบคุณและยังคงมีความสัมพันธ;อันดีใหIแก?กัน 

• การขอความเห็นใจ หากองค์กรไม?ไดIเปhนผูIผิดและไดIรับผลกระทบ องค์กรอาจใชIกลยุทธ;ขอความเห็น

ใจจากสังคมไดIดIวยการอธิบายความสูญเสีย 

 

อางอิง 

โครงการอบรมสัมมนา Social Analytics กับการจัดการความเส่ียง และภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล ภายใตหัวข้อ

เร่ือง “Social Media Crisis Communication and Risk Management 

: The Strategy and Implication in Digital Era” วันท่ี 9 กันยายน 2567  

 

ปรีดี นุกุลสมปรารถนา. การบริหารจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management), สืบค้นเม่ือ กันยายน 2567. 

จาก  https://www.popticles.com/business/crisis-management/ 

 

 

 

 

 

 



        

 
สำนักงาน 

คณะเทคนิคการแพทย3 มช. 

คู$มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

(Standard Operating Procedure : SOP) 

รหัส SOP 

PLQ-001-68-V1 

หน$วยงาน หน$วยส่ือสารองคKกร 

งานนโยบายและแผนฯ 

หนRา 7 / 7 

เร่ือง   การส่ือสารเชิงรุกในภาวะวิกฤต 

 

 

  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 


